2. Citizen.2012 - god og effektiv borgerbetjening (2009-150666)

Med budgettet for 2010 blev det besluttet, at Kebenhavns Kommune skal vare frontleber i
udviklingen af attraktiv digital borgerbetjening og indretning af en overskuelig og effektiv
borgerbetjening. Borgerrepreesentationen skal treeffe beslutning om udmentning af 7,04 mio. kr. 1
2010 og 3,93 mio. kr. 12011 til 4 konkrete projekter samt en reekke tvaergéende indsatser inden for
Citizen.2012.

INDSTILLING OG Beslutning

Indstilling om,

I. at der gives anlagsbevilling pa 2,32 mio. kr. 12010 (2010 p/l) og 0,4 mio. kr. i
2011 (2010 p/1) til 4 projekter 1 Citizen.2012

2. at der gives en anlegsbevilling pa 4,72 mio. kr. 12010 (2010 p/l) og 3,53 mio. kr.
12011 (2010 p/1) til borgerrettet kommunikation, kompetenceudvikling til
medarbejderne i frontbetjeningen og tvaergdende koordinering og opfelgning,
samt

3. at ovennavnte anlaegsbevillinger gives pa Jkonomiudvalgets bevilling,
Okonomisk forvaltning, anlaeg, funktion 6.45.51.1 og at der anvises finansiering
heraf pa samme bevilling og funktion.

(Okonomiudvalget)

Problemstilling

Med budgetaftalen for 2010 besluttede Borgerreprasentationen gennem 10 konkrete projekter
(Citizen.2012) at lofte kommunens digitale borgerbetjening, samle borgerbetjeningen og
sagsbehandlingen i faerre og sterre indgange og frigere administrative ressourcer ved at flytte
henvendelser til digitale og telefoniske kanaler. Samlet set skal Citizen.2012 tilvejebringe
nettodriftsbesparelser for 23,5 mio. kr., som realiseres over en trearig periode. Kommunen fér
samtidig en ny service- og kanalstrategi for 201012, som forelaegges til endelig politisk godkendelse
fordret 2010.

Lesning
Indstillingen udmenter anlaegsmidler til folgende Citizen.2012 projekter:

e Projekt eFlyt og eget brug af digital selvbetjening 1 Kebenhavns Borgerservice og samt
projekt Kontaktcenter fase 2

o Foranalyser af borgerbetjeningen inden for pladsanvisningen og pensionsomradet

e Tvergdende indsatser: Borgerrettet kommunikation og kompetenceudvikling af
frontmedarbejderne 1 borgerbetjeningen.

Citizen.2012 projekter
1) eFlyt og aget brug af digital selvbetjening i Kobenhavns Borgerservice



En ny fuldautomatiseret digital lesning til at behandle borgernes flyttemeddelelser. eFlyt vil betyde at
storstedelen af kommunens henvendelser fremover kan hindteres uden manuelle arbejdsgange.
Koblet med en oget kommunikationsindsats pa nettet og i borgerservice, som skal fa flere
kebenhavnere til at benytte eksisterende selvbetjeningslosninger og kk.dk generelt, er det mélet at
levere en hurtigere behandling og eget tilgeengelighed.

2) Kontaktcenter fase 2

Projektet skal forbedre den telefoniske betjening i Kontaktcentret. Det indebzrer, at informationer pa
kommunens hjemmeside opdateres hurtigt pa baggrund af borgernes tilbagemeldinger. Samtidig
styrkes den digitale medbetjening pé telefonen séledes at borgerne fir hjelp til at bruge de digitale
selvbetjeningslosninger. Ydermere analyseres hvordan antallet af kald som straksafklares af
Kontaktcentret kan oges. I den forbindelse skal det identificeres hvilke opgaveomrider, som kan
overfores fra forvaltningerne til Kontaktcentret. Analysen gennemfores i samarbejde med
forvaltningerne og koordineres med den igangverende proces vedrerende etablering af en
selvsteendig enhed for borgerbetjening.

3) Foranalyser vedrorende pladsanvisningen og pensionsomraddet

Med Citizen.2012 er det besluttet at igangsatte to projekter, som satter fokus pé at styrke den
digitale betjening pa pladsanvisningen og pensionsomradet. Indstillingen udmenter 0,75 mio. kr. i
2010 til at gennemfore foranalyser pd omraderne. Det er mélet, at pege pd konkrete og realistiske
losninger til at styrke digitalisering af frontbetjeningen og den bagvedliggende sagsbehandling pa
omraderne.

Analyserne udarbejdes af @konomiforvaltningen og hhv. Barne- og Ungdomsforvaltningen og
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen i feellesskab. De gvrige afsatte investeringsmidler til de to
projekter er indarbejdet i budgettet og udmentes af forvaltningerne.

En oversigt over alle projekter 1 Citizen.2012 herunder hovedleverancer og forelebig tidsplan for
udmentede midler fremgar af bilag 1.

Tvzergiende indsatser

For at fa borgerne til 1 hojere grad at benytte de digitale og telefoniske kanaler kraves en samlet og
koordineret indsats indeholdende:

1. Mélrettet kommunikation til borgerne om de nye henvendelsesmuligheder

2. Kompetenceudvikling for medarbejderne som afspejler nye arbejdsgange i frontbetjeningen
og prioritering af de digitale muligheder

3. Videreudvikling og forbedring af kommunens digitale selvbetjeningstilbud

De tvaergédende indsatser skal understotte de konkrete projekter 1 Citizen.2012, herunder at mal for
prioritering af kanaler og besparelser realiseres. Indstillingen udmenter anleegsmidler fra budget 2010
til borgerrettet kommunikation og kompetenceudvikling. Udviklingen af den digitale selvbetjening
foregdr som del af Citizen.2012 projektet Min Digitale Borgerservice, som forelegges BR 1 sa@rskilt
indstilling 1 februar 2010.

Tvergiende koordinering og opfelgning samt lgbende tvaergidende projektstyring pa de 3 tveergaende
indsatser forankres i @konomiforvaltningen. Implementering af konkrete aktiviteter inden for de
berorte fagomrader foregdr sammen den enkelte fagforvaltning. Desuden er forvaltningerne
reprasenteret i det faelles projektrad for borgerbetjening og kommunens falles IT-chefgruppe, som



fungerer som overordnede styregrupper.

Bilag 2 indeholder en oversigt og procesplan for de tvargaende indsatser.

Okonomi

Tabel 1. Investeringsudgifter til Citizen.2012 projekter, som udmentes med indstillingen
Tabel 1 Anleeg (2010 p/l) — 1.000 2010 2011

kr.

eFlyt og oget brug af digitale lasninger i borgerservice 750 400

Kontaktcenter fase 2 820

Foranalyse digital pladsanvisning* 350

Foranalyse digital pension™ 400

I alt 2.320 400

* @vrige anleegsmidler til implementering af projekterne er placeret i henholdsvis Berne- og Ungdomsforvaltningen
og Sundheds- og Omsorgsforvaltningen.

Projekterne eFlyt, digital selvbetjening i Kebenhavns Borgerservice og Kontaktcenter fase 2
realiserer samlet bruttodriftsbesparelser arligt pa i alt 2,01 mio. kr. 1 2010 og 4,71 mio. kr. 12012.
Besparelserne er indarbejdet i @konomiforvaltningens budget.

Tabel 2. Investeringsudgifter til tvaergiende indsatser.

Tabel 2 Anleeg (2010 p/l)- 1.000 2010 2011 2012 2013
kr.

Borgerrettet kommunikation om projekter 1.619 855

og aktiviteter i Citizen.2012*

Kompetenceudvikling af 1.175 1.750

frontmedarbejdere*

Tvergéende koordinering og opfelgning 1.926 925

Anlaeg i alt 4.720 3.530

Drift — 1.000 kr.

Opfoelgende borgerrettet kommunikation 457 859 759
Opfolgende kompetenceudvikling og digital 420 873 1.073 1.073
medbetjening

Drift i alt 420 1.330 1.932 1.832

* Midler til kompetenceudvikling og borgerrettet kommunikation for pensionsomréadet (projekt Digital Pension) er
placeret i Sundheds- og Omsorgsforvaltningens budget.

Udgifterne finansieres pa @konomiudvalgets bevilling, @konomisk forvaltning, anleeg, funktion
6.45.51.3.

Videre proces

Claus Juhl Bjarne Winge



Oversigt over politisk behandling

Citizen.2012 - god og effektiv borgerbetjening

Med budgettet for 2010 blev det besluttet, at Kebenhavns Kommune skal vare frontleber 1
udviklingen af attraktiv digital borgerbetjening og indretning af en overskuelig og effektiv
borgerbetjening. Borgerrepreesentationen skal treeffe beslutning om udmentning af 7,04 mio. kr. 1
2010 og 3,93 mio. kr. 12011 til 4 konkrete projekter samt en reekke tvaergéende indsatser inden for
Citizen.2012.

INDSTILLING OG Beslutning

Okonomiforvaltningen indstiller over for @konomiudvalget og Borgerrepraesentationen,

l. at der gives anlagsbevilling pa 2,32 mio. kr. 12010 (2010 p/l) og 0,4 mio. kr. i
2011 (2010 p/1) til 4 projekter 1 Citizen.2012

2. at der gives en anlegsbevilling pa 4,72 mio. kr. 12010 (2010 p/l) og 3,53 mio. kr.
12011 (2010 p/) til borgerrettet kommunikation, kompetenceudvikling til
medarbejderne i frontbetjeningen og tvaergidende koordinering og opfelgning.

3. at ovennavnte anlaegsbevillinger gives pa Jkonomiudvalgets bevilling,
Okonomisk forvaltning, anlaeg, funktion 6.45.51.1 og at der anvises finansiering
heraf pa samme bevilling og funktion.

Okonomiudvalgets behandling i medet den 1. december 2009
Indstillingen blev anbefalet.

bilag
1. Oversigt over projekter i Citizen.2012
2. Oversigt over tvaergiende indsatser i Citizen.2012

Borgerreprasentationens beslutning den 10.12.2009

Indstillingen blev godkendt med 43 stemmer imod 0.

For stemte: A, B, F, C2, O, Winnie Larsen-Jensen (losgaenger), Wallait Khan (lesgaenger), V, Winnie
Berndtson (lesganger), Jette Bergenholz Bautrup (lesgaenger) og 9.






